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RESUMEN 

 

El presente proyecto tecnológico tiene como finalidad elaborar e implementar una 

aplicación Web, que ayudará a la administración y usuarios de la empresa de Agua 

potable Hidroplayas E.P. de General Villamil Playas a elaborar los diferentes 

procesos que se requiera.  

Esta aplicación propuesta brindará información necesaria al usuario tales como 

rendiciones de cuenta de parte de la empresa, boletines comunicativos entre estos 

está la suspensión del Líquido vital por mantenimientos preventivos de las redes de 

conducción del agua. También el usuario podrá hacer uso de la plataforma para 

visualizar y descargar su estado de cuenta, así como hacer peticiones quejas y 

reclamos. 

Los resultados esperados con la implementación del proyecto en el departamento 

de atención al cliente incrementarán su eficiencia y los niveles de satisfacción. 

Con esto se mejorará la imagen de la empresa ante los usuarios optimizando los 

recursos tecnológicos, así como también los resultados de la aplicación web podrán 

ayudar a la administración de HIDROPLAYAS E.P. en la toma de decisiones con 

eficiencia y eficacia.  
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ABSTRACT 

 

This technological project aims to develop and implement a Web application, which 

will help management and enterprise users of drinking water Hidroplayas E.P. 

General Villamil Playas to develop the different processes required.  

This proposal application provide necessary information to the user such as 

accountabilities of the company, communication bulletins among these is the 

suspension of vital fluid for preventive maintenance of water supply networks. The 

user can also use the platform to view and download your statement and make 

complaints requests and complaints.  

Expected results with project implementation in the customer service department 

will increase their efficiency and satisfaction levels.  

With this image of the company before users also the results of the web application 

will be improved by optimizing the technological resources and may help 

management of HIDROPLAYAS E.P. in making decisions efficiently and 

effectively. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El incremento sustancial de usuarios que viene afrontando la empresa Hidroplayas 

E.P. ha ocasionado que enfrente aglomeración en todos los servicios que presta la 

empresa a sus clientes. Por esta razón se hace necesario un estudio técnico para la 

creación e implementación de un sistema web que permita brindar los servicios de 

la empresa por medio del internet de manera oportuna.  

Los sistemas web son esencial para agilitar el tiempo de atención al cliente en la 

empresa, para ello el sistema a desarrollar debe ser capaz de procesar almacenar 

información de manera confiable y segura, también debe ser adaptable al 

crecimiento y a la reconfiguración.  

Para diseñar el sistema web se debe tomar en cuenta varios factores como la 

cantidad de información que maneja la empresa, el número de usuarios  y el 

crecimiento que pueden tener a medida que se van ingresando datos actuales de 

nuevos clientes. 

El primer capítulo se refiere al problema, la justificación y los objetivos del 

proyecto de investigación. El segundo capítulo contiene la fundamentación teórica 

de los diferentes elementos y/o herramientas que conforman el proyecto, se describe 

la forma que se llevó a cabo la investigación donde da inicio a la búsqueda de 

información y recolección de datos para finalmente interpretarlos y analizar los 

beneficios del proyecto. También presentamos el diseño y arquitectura del proyecto 

en sus diferentes factores así como su implementación. 

 

 

 

 

  



2 
 

 

CAPÍTULO I 

 

FUNDAMENTACIÓN 

 
1.1    Antecedentes  
 
El abastecimiento del líquido vital en el cantón Playas era entregada por la empresa 

cantonal de agua potable de Guayaquil, ECAPAG a través de un acuerdo entre los 

diferentes cantones, en donde la mayor parte de la población se abastecía de los 

tanqueros. 

La comisión de estudios para el desarrollo de la cuenca del rio Guayas (CEDEGE), 

al constatar la precaria distribución y abastecimiento de agua potable, acuerda 

mediante el proyecto trasvase Daule-Santa Elena luego de una licitación 

Internacional en el mes de agosto de 1988.  

CEDEGE contrató obras complementarias de infraestructura en la península de 

Santa Elena que incluía la instalación de dos Plantas potabilizadoras, una en el 

sector de Playas-Posorja y otra en la zona Santa Elena Salinas, así como las tuberías 

de conducción tanto de agua cruda como potable. Estas permitían la entrega de agua 

cruda a cada una de las plantas potabilizadoras para producir suficiente agua potable 

para el consumo de la población de los cantones antes mencionados. Además la 

empresa CEDEGE fue la encargada de las redes de distribución incluyendo los 

medidores de agua potable para cada domicilio para así poder evaluar el consumo 

real de la población. 

Para la administración y distribución del agua debidamente procesada se crea 

mediante escritura pública celebrada el 14 de diciembre de 1999 la empresa 

Hidroplayas S.A. con la misión social de dedicarse a la presentación de servicios 

públicos de agua potable y alcantarillado sanitario en el Cantón Playas, 

perteneciente a la Provincia del Guayas. 
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Hidroplayas S.A. inicia sus actividades en la localidad de General Villamil Playas 

en octubre del 2004  donde se encontró con un gran inconveniente ya que la entrega 

y transición de los bienes de la empresa cantonal del agua potable y alcantarillado 

del Cantón Playas ECAPAP-P a Hidroplayas S.A. no se realizó con la formalidad 

que se necesitaba.  

En el año 2005 luego del cambio administrativo de la institución, se proponen las 

oficinas en un lugar más céntrico y de fácil acceso peatonal, en donde actualmente 

funciona solo la oficina de atención al cliente, recaudación y facturación, en esta 

administración se proponen muchos cambios que llevarían a la empresa hacia el 

desarrollo del servicio en el Cantón Playas con líquido vital. (Asencio, 

HidroplayasEP, s.f.) 

Dada en el pleno I. Consejo Cantonal de Playas, en General Villamil Playas en el 

mes de julio del 2010, por medio de ordenanza la SECRETARIA MUNICIPAL, 

certificó que la I. Municipalidad de Playas asuma la  competencia exclusiva para 

prestar el servicio de agua potable, alcantarillado sanitario y drenaje pluvial en el 

Cantón Playas y zonas de influencias logrando crear Hidroplayas E.P. la cual hasta 

la fecha se encuentra vigente. (Asencio, HidroplayasEP, s.f.). 
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1.2      Descripción del Proyecto 
 
La empresa Hidroplayas E.P. es la encargada de brindar el servicio de agua potable 

y alcantarillado desde el año 2000, está ubicada en el Cantón Playas Provincia del 

Guayas, la cual abastece a 17.396 usuarios. Entre los lugares  abastecidos están las 

comunas Engabao y San Antonio, los recintos Sitio Nuevo, San Miguel, Los Pocitos 

y sus alrededores como son la parroquia Posorja, El Morro, Puerto el Morro y Data 

de Posorja que pertenecen al Cantón Guayaquil. 

En el año 2005, la población de usuarios del Cantón Playas fue de 5.532, en la 

actualidad el número de individuos es de 17.396 lo que indica un incremento 

sustancial.  

La empresa en la actualidad enfrenta aglomeraciones en todos los servicios que 

presta lo que afecta directamente a la misma y a los usuarios. Así mismo existen 

retrasos en los pagos de las planillas y en el usuario la insatisfacción de la atención 

debido al servicio que le brindan. Y se visualiza ciertas inconformidades de la 

empresa por la demora de cobros y retrasos de pago de parte de los usuarios por 

esperar la entrega de factura o valores a cancelar. 

Estas causas traen consigo sus efectos para la empresa y la comunidad, entre estas 

podemos mencionar a los usuarios insatisfechos y pérdida de tiempo por los 

servicios de Hidroplayas E.P: la incomodidad de los usuarios por la suspensión del 

servicio sin previo aviso, también se percibe pérdida de ingresos económicos y 

demora en la recaudación para la empresa. 

El sistema web para los servicios públicos que brindará la empresa Hidroplayas 

E.P. se desarrollará con herramientas de software libres lo que permitirá dar una 

solución óptima economizando los recursos de la empresa. 
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Con la implementación del sistema web se optimizará la atención hacia sus usuarios 

dado que en esta plataforma se podrá visualizar los valores a pagar de sus facturas, 

realizar quejas, peticiones, y/o reclamos, mejorando el tiempo de recepción y 

entrega de información a los usuarios logrando así inculcar a la empresa y a sus 

usuarios hacer uso de la tecnología que hoy en día cuenta con un gran potencial de 

recursos. 
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1.3      Objetivos 
 
1.3.1    Objetivo General 
 
Implementar un Sistema para los Servicios Públicos e Información de Actividades 

que Realiza la Empresa Hidroplayas E.P. de General Villamil Playas mediantes 

herramientas de código libres para agilitar el proceso de atención al cliente. 

 
1.3.2    Objetivos Específicos  
 

• Identificar qué servicios públicos brinda la empresa y los procesos de la 

atención al cliente. 

• Recopilar información necesaria de las principales actividades de los 

diferentes departamentos que se mostrarán en el sistema de información.  

• Analizar los datos e información de las facturas generadas por el área de 

comercialización para el pago inmediato de sus valores. 

• Proporcionar mediante el sistema, un informe de los reclamos que el usuario 

realiza y de las actividades ejecutadas por la empresa Hidroplayas E.P. 

referente a los servicios públicos que ofrece. 
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1.4      Justificación  
 
Hidroplayas E.P. tiene una oficina de atención al cliente en la cual se encuentran 

dos ventanillas una para caja y otra para solicitar planillas. Aquí se acercan los 

usuarios a solicitar sus planillas pero esta ventanilla también es utilizada para 

receptar todo tipo de trámite tales como; solicitar información, contratar el servicio 

de agua potable, realizar quejas y/o reclamos, dificultando el libre flujo de ciento 

de personas que se acercan a la oficina de Hidroplayas E.P. 

El problema se presenta cuando los usuarios se acercan a solicitar una simple 

planilla para realizar su pago ya que muchas veces tienen que esperar a otros 

clientes que están en la misma ventanilla realizando trámites que requieren de más 

tiempo provocando así aglomeración y pérdida de tiempo 

Debido a la aglomeración de usuarios la empresa se ve en la necesidad de buscar 

una solución, implementando un sistema web desarrollado para uso de los usuarios. 

Este sistema será desarrollado con herramientas tecnológicas e internet, por lo que 

se podrá mejorar la gestión de información. 

Para satisfacer esta necesidad de la empresa se implementará un sistema web para 

la atención de los servicios públicos e información de actividades que realiza la 

institución. 

Con la implementación del sistema web, se optimizará la atención de usuarios, 

también se podrá visualizar los valores a pagar de sus facturas, realizar quejas, 

peticiones o reclamos mejorando el tiempo de recepción y entrega de información, 

logrando reducir al máximo el tiempo de espera.  

Las actividades e información que realiza la empresa Hidroplayas, podrán ser 

publicadas en el sistema web de la institución, beneficiando al departamento de 

comercialización y atención al cliente de la empresa, y de manera indirecta a los 

usuarios. 
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1.5      Metodología  
 
Métodos   
Para el desarrollo del sistema web para la empresa Hidroplayas E.P se aplicará los 

principales métodos y técnicas de investigación con la finalidad de recopilar, 

analizar y procesar la información que permitirá el fácil empleo e implementación 

del sistema. 

A continuación se detallan los métodos aplicados a la investigación de campo a la 

propuesta planteada: 

Método Deductivo: Este método permite analizar los fenómenos generales, con el 

propósito de señalar las verdades particulares de una forma más explícita en una 

situación general. Se aplicará en las necesidades que tiene la comunidad para 

informarse de los trabajos que realiza cada departamento de Hidroplayas E.P. 

Método Inductivo: El método facilita desarrollar un análisis minucioso de las 

actividades que realiza cada departamento para de esta forma mostrar a la 

comunidad del Cantón Playas los servicios que ofrece Hidroplayas E.P. 
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Técnica e Instrumentos  

 

La técnica de recopilación de información es la entrevista que será realizada 

principalmente a los responsables de los diferentes departamentos involucrados en 

el desarrollo del sistemas servicios públicos e información de actividades que 

realiza la empresa Hidroplayas E.P, para llevar a efecto la creación de los módulos 

de la aplicación y posteriormente a los responsables del manejo de la misma. 

Entrevistas: se aplicará a los jefes departamentales de la entidad, de tal manera que 

se recepte el criterio de lo mencionado respecto al trabajo del proyecto de 

investigación. 

Encuestas: esta técnica nos permitirá la recopilación de datos de una manera 

específicas ya que se lo aplicará a todos los usuarios implicados en el proyecto, y 

dicha información será utilizada para darle una fiabilidad al sistema el cual se ajusta 

a las expectativa de la ciudadanía. En base a esto se la realizará a los usuarios y 

trabajadores de Hidroplayas E.P. 
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Población y Muestra 

Población La población para el proyecto corresponde a las personas que se 

vinculan de manera directa como usuarios de la empresa de agua potable, así como 

también varios funcionarios de la empresa Hidroplayas E.P. 

Según los datos proporcionado por la Empresa la población inscrita con el servicio 

de Agua potable es de 17.396 usuarios. 

Muestra 

Se utilizó la técnica de muestreo probabilístico aleatorio simple, para determinar 

con certeza la cantidad de personas, además por lo que este muestreo se caracteriza 

por seleccionar los individuos de tal manera que cada elemento tenga la misma 

probabilidad de ser elegido. El resultado que se obtuvo se detalla a continuación.  

 

 

La muestra a estudiar es de 376 personas del Cantón Playas.   
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2.1.1.1     Tabulación de Encuesta  

Se representa mediante tablas y gráficos el resultado y el análisis de las encuestas 

que se les realizó a la población del Cantón Playas. Los detalles a continuación:  

1. ¿Usted utiliza computadora e internet? 

 

 

 

 

Tabla  1  Uso de la computadora 

Figura  1  Uso de computadora e internet 

 

El 66% de los encuestados manifiesta que si utiliza la computadora y a la vez el 

internet esto nos indiaca que la población si podrán hacer uso de la aplicación. 
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2. ¿En su entorno familiar quienes aparte de usted utilizan el internet?  

 

Tabla  2  Entorno familiar y utilización del internet 

Figura  2  Entorno familiar y utilización del internet. 

 

Esta grafica nos demuestra que entre hijos y nietos hay un 73% de uso de internet 

en un entorno familiar, muy aparte de el encuestado esto nos indica que hay una 

gran influencia en el uso del internet en las familias por lo tanto no habrá mayor 

inconveniente para que el usuario haga uso de la aplicación.   
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3. ¿En su familia han hecho uso del internet para realizar trámites de su 

interés?  

Tabla  3  Uso del internet para realización de trámites. 

 

Figura  3  Uso del internet para realización de trámites. 

El 83% de los encuestados contestaron que sí han realizado algún trámite por 

internet, esto evidencia la aceptación y utilización del sistema por parte de 

usuario. 
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4. ¿Cuándo utiliza el internet usted acude a?  

Tabla  4  Lugar donde utiliza el internet. 

 

Figura  4  Lugar donde utiliza el internet 

 

En la encuesta se determinó que el 49% tiene internet en su domicilio, esto da a 

entender que en el cantón playas el uso del internet es común en la mayoría de 

los hogares. 
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5. ¿Cuándo usted va a Hidroplayas que tipo de trámite realiza?  

Tabla  5 Tipo de trámite o servicio que solicitan en Hidroplayas E.P. 

 

Figura  5 Trámite o servicios que solicitan en Hidroplayas E.P. 

 

En esta pregunta de la encuesta realizada nos indica que las actividades con 

mayor porcentaje que el usuario realiza en Hidroplayas son; solicitar planillas, 

realizar reclamos y pagos de planillas, esto evidencia que la implementación del 

sistema web que le permitirá realizar estos servicios públicos en línea tendrá 

una excelente acogida.  
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6. ¿Cuándo usted se acerca a realizar un trámite a Hidroplayas, cómo 

considera la atención recibida? 

Tabla  6  Calificación de atención recibida en Hidroplayas E.P. 

 

Figura  6 Calificación de atención recibida en Hidroplayas E.P. 

 

En este Ítem de la encuesta se obtuvo que el 41% califica como muy buena la 

atención al cliente, mas no como excelente esto se debe a que solo califican la 

atención y no el proceso que se lleva a cabo lo cual podemos constatar en la 

respuesta de la pregunta 7 de este cuestionario.  
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7. ¿Cómo considera usted que es el proceso para solicitar su planilla de 

agua?    

Tabla  7  Tiempo en proceso de entrega de planilla de agua. 

 

Figura  7 Tiempo en proceso de entrega de planilla de agua. 

 

El 59% manifiesta que es lento el servicio, siendo este otro factor de suma 

importancia para la creación del sistema web de Hidroplayas, dado que 

permitiría en menor tiempo posible tener el valor a pagar de sus facturas y a la 

vez hacer sus peticiones o reclamos vía web.  
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8. ¿Cuánto tiempo estima usted que tarda en realizar un trámite y/o queja 

en las oficinas de atención al cliente en Hidroplayas?  

Tabla  8  Tiempo estimado al momento de ser atendido en Hidroplayas E.P. 

Figura  7 Tiempo estimado al momento de ser atendido en Hidroplayas E.P. 

En este ítem nos indica que el 82% de las encuesta estima un tiempo entre 15 a 

30 minutos, siendo estos resultados favorable para la propuesta de creación del 

sistema web. Ya que el cliente quiere es optimizar su tiempo y al ingresar al 

internet y a la aplicación web va a poder realizar en un tiempo mínimo los 

trámites y solicitudes en línea. 
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9. ¿le gustaría a usted saber el valor de sus planillas o realizar un reclamo 

sin salir de su casa haciendo uso del internet?  

Tabla  9  Interés por obtener valores de planillas o realización de        
trámites en línea. 

 

Figura  8 Interés por obtener valores de planilla o realización de        trámites 
en línea. 

 

El 73% se manifestó que si le gustaría hacer uso del sistema web, esto nos da el 

aval que el proyecto va a ser beneficioso para los usuarios de Hidroplayas E.P. 
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10. ¿Cuándo usted ha realizado una solicitud y/o quejas en que tiempo ha 

recibido respuesta su trámite?  

Tabla  10  Tiempo de respuesta de solicitudes en Hidroplayas E.P. 

 

Figura  9 Tiempo en respuesta de solicitudes en Hidroplayas E.P. 

 

El 64% dice que obtuvo respuesta a los 30 días, determinando que a pesar de la 

optimización de tiempo en la utilización del sistema web también existen otros 

factores que podrían demorar la entrega de información oportuna a los clientes. 
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CAPITULO II 

 

LA PROPUESTA 
 
2.2      MARCO TEÓRICO 
 
En este capítulo se detallará los diferentes conceptos de las herramientas que se 

utilizarán para desarrollar la aplicación  al igual que los tipos de sistemas que 

existen actualmente. 

 
2.2.1    MARCO CONTEXTUAL 
 
Este capítulo detallará el ambiente donde se desarrollará el sistema, así mismo se 

describirá los diferentes procesos que realiza la empresa con el fin de poder 

adaptarlos a la aplicación. 

 
2.2.1.1    Descripción del ámbito del proyecto 
 
Hidroplayas E.P. es una empresa pública que está a cargo del GAD Municipal del 

Cantón Playas y es administrada por el ing. Fernando Cabrera, representante legal 

de la empresa. La empresa cuenta con 2 centros de atención al cliente, en ellas se 

gestionan todos los servicios que ofrece, la infraestructura de la de la oficina de 

atención al cliente en General Villamil Playas no alcanza a cubrir  a todos los 

usuarios que se acercan a ella por diferentes situaciones. Ésta situación es igual en 

la dependencia que está ubicada en la parroquia Posorja. 

La empresa Hidroplayas E.P. cuenta en la actualidad con 17.396 usuarios inscrito 

en el servicio de agua potable y alcantarillado sanitario. 

La empresa ira incrementándose a medida que van llegando nuevos usuarios por lo 

que sería mayor la aglomeración en las oficinas. 

En las afuera del Cantón Playas de Villamil se encuentran ubicadas las oficinas y 

departamento administrativo junto a la Plata potabilizadora de agua. 
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La empresa utiliza un sistema de facturación creado en Visual FoxPro adquirido a 

proveedores de Colombia. Para los procesos de queja, reclamos, suspensión de 

servicios y otros, son realizados en aplicaciones y utilitarios de office Microsoft. 

El crecimiento poblacional de usuarios debido a los niveles de satisfacción en el 

servicio al cliente hace necesario que la empresa Hidroplayas E.P. adquiera un 

sistemas web apoyado con las nuevas tecnologías, que les permita mejorar los 

diferentes procesos y  a la vez optimizar sus recursos. 

 
2.2.2    MARCO CONCEPTUAL  
 
Ésta propuesta de trabajo pretende resolver el problema que existe en la actualidad 

en la Empresa Hidroplayas E.P por lo que se hace necesario desarrollar un Sistema 

Web para beneficio de la misma. 

A continuación se detalla los principales conceptos de las herramientas que se 

utilizará para la elaboración del sistema tomando en cuenta que serán fácil de 

manipular para los usuarios 
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2.2.2.1      Conocimientos tradicionales  

 

Hosting (alojamiento web) 

Es un servicio que ofrecen algunas compañías y consisten en proveer espacios en 

el internet y en sus servidores utilizando conexiones de alta velocidad con el fin de 

poder subir o alojar un sitio web para que éste pueda ser accedido en todo momento 

de forma Online. Al igual que otros aspectos que varían en función del panel de 

control que ofrecen los proveedores de ese servicio. (Duplika, 2015). 

 

Dominio  

Un dominio de internet en términos generales es un nombre que puede ser 

alfanumérico el cual se vincula a una dirección física que generalmente es una 

computadora o dispositivos electrónicos.  

Estos dominios se utilizan para representar las direcciones de las páginas web 

puesto que el internet se basa en direcciones IP (protocolo de internet), en términos 

simples se puede decir que son series de números de conexiones de cada 

computadora que esta enlazada a internet. (Web-gdl.com, 2015) 

 

Sistemas Web  

Los “sistemas web” o también conocido como “aplicaciones web” son aquellos que 

se alojan en un servidor en internet o sobre una intranet (red local), su aspecto es 

muy similar a una página web que vemos normalmente, pero en realidad los 

“sistemas web”  tienen funcionalidades muy potentes que brindan respuestas a 

casos particulares. Los sistemas web se pueden utilizar con un navegador de internet 

de cualquier tipo tales como Chrome, Firefox, Internet Explore etc. (Baez, 2012) 
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Joomla  

Es un potente gestor de contenidos web (CMS o Content Management System) que 

permite crear sitios web elegantes, dinámicos e interactivos. Por su diseño, 

potencia, flexibilidad y por sus enormes posibilidades de aplicaciones se está 

convirtiendo en el sistema de publicación preferido por muchos webmaster en todo 

el mundo para el desarrollo de portales web. (Barriocanal, 2009) 

Joomla está programado principalmente en lenguaje PHP (hipertext pre processor) 

y SQL (Structure Query Language). Utiliza base de datos relacionales como 

MYSQL. (w2team, s.f.) 

Tanto como PHP y MYSQL son programas “Open Souce” de libre distribución y 

uso, al ser Joomla una aplicación web funciona obviamente en servidores de 

páginas web. (Barriocanal, 2009) 

 

PHP  

PHP es un lenguaje de programación interpretado, diseñado originalmente para la 

creación de páginas web dinámicas, es usado principalmente en interpretaciones del 

lado del servidor pero actualmente puede ser utilizado desde una interfaz de línea 

de comando o en la creación de otro tipos de programas incluyendo aplicaciones 

con interfaz gráficas usando las bibliotecas QT y/o GTK+. (Marroco, 2012) 

 

Los Scripts PHP son los que ejecutan acciones de consulta y realizan 

modificaciones en la base de datos convirtiendo los datos en simples páginas web 

interpretable por los navegadores de internet y perfectamente inteligente para los 

usuarios y administradores. (Marroco, 2012). 

                                                               

 

 

 

Fuente:  (Marroco, 2012) 
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SQL 

El lenguaje de consulta estructurado o SQL (por sus siglas en inglés Structured 

Query Language). Es un lenguaje declarativo de acceso a base de datos relacionales 

que permite especificar diversos tipos de operaciones en estas. Una de sus 

características es el manejo del algebra y el cálculo relacional permitiendo efectuar 

consultas con el fin de recuperar de una forma sencilla información de interés de 

una base de datos, así como hacer cambios sobre ella. (Marroco, 2012) 

La base de datos MYSQL es donde se guardan toda información y la mayor parte 

de la configuración del sistema. De una forma ordenada y en distintas tablas, las 

cuales almacenan información específica y determinada. (Marroco, 2012). 

 

Dreamweaver 

Es un software de edición en forma de un estudio (basado en la forma de Adobe 

Flash) su propósito es construir, desarrollar, diseñar y editar sitios, vídeos y 

aplicaciones web. Inicialmente fue creado por Macromedia pero actualmente es 

desarrollado por Adobe Systems. Adobe Dreamweaver se ha convertido en el 

programa más utilizado para el diseño y la programación web, esto gracias a las 

funciones que posee, su fácil integración a otros programas como Adobe Flash y 

recientemente por su soporte para estándares del World Wide Web Consortium. 

(CrearCrear, 2015) 

La ventaja principal que posee este software frente a otros de su clase es su gran 

poder de ampliación y personalización, por ejemplo sus rutinas como insertar un 

hipervínculo, una imagen o añadir determinado comportamiento están hechas en 

Javascript-C, esto permite una gran flexibilidad. Esto entonces hace que los 

archivos del programa no sean instrucciones C++, sino más bien, rutinas Javascript, 

haciéndolo un software muy fluido y da las posibilidades a programadores y 

editores web de realizar extensiones al programa y colocarlo a su gusto. 

(CrearCrear, 2015) 
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El diseño de Dreamweaver permite a alguien poco experimentado en diseño y 

creación web realizar de forma sencilla esta tarea, ya que oculta el código HTML. 

Algunos desarrolladores han criticado esta forma de realizar el diseño web, puesto 

que se dice que crea paginas HTML con códigos demasiado largos e innecesarios, 

lo que produce que las páginas en el navegador web se ejecuten de forma muy lenta. 

Esto podría ser cierto puesto que la aplicación permite excesivamente que el diseño 

de páginas web sea fácil a través de tablas. A todo esto, también se ha criticado este 

programa porque en el pasado creaba código que no llegaba a cumplir con los 

estándares del consorcio Web (W3C). (CrearCrear, 2015). 
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2.2.3      MARCO TEÓRICO 

 

Este capítulo detallará la información necesaria de los diversos tipos de sistemas 

que existen y los cuales pueden ser implementados en la empresa que lo requieran 

 

2.2.3.1      Tipos de Sistemas  

 

Sistemas informáticos  

Son sistemas que permiten almacenar y procesar información, como todo sistema 

informático está formado por conjuntos de procesos interrelacionado en este caso, 

hardware, software. Hace mucho tiempo estos sistemas eran muy sofisticados 

debido a su gran capacidad de recursos que se necesitaba. Por ejemplo, una 

computadora, sus dispositivos periféricos y la persona que los manejan, pueden 

constituir un sistema informático. (Baez, 2012) 

Un sistema informático puede formar parte de un sistema de información; en este 

la información, uso y acceso a la misma se requiere utilizar un computador para 

almacenar, pero aun así es tan necesario, el acceso a la información puede ser físico 

(por ejemplo, una persona se encarga de buscar en un archivador). Tanto el sistema 

informático como el sistema de información, incluyen a personas que acceden o 

producen información dentro del sistema. (Baez, 2012) 

Las personas tienen que capacitarse para entender el funcionamiento y 

procedimiento que soporta el sistema. (Alegsa, 2009) 
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Sistemas web  

Los “sistemas web” o también conocido como “Aplicaciones web” no son aquellos 

que están creados e instalados sobre una plataforma o sistema operativo (Windows, 

Linux). Sino que se alojan en un servidor en Internet o sobre una intranet (red local). 

Su aspecto es muy similar a las páginas web que vemos normalmente, pero en 

realidad los “sistemas web” tienen funcionalidades muy potentes que brindan 

respuestas a casos particulares. (Baez, 2012). 

Los “sistemas web” se pueden utilizar en cualquier navegador web (Chrome, 

Firefox, Internet Explore, etc), sin importar el sistema operativo. Para utilizar las 

aplicaciones web no es necesario instalarlas en cada computadora ya que los 

usuarios se conectan a un servidor donde se aloja el sistema. (Baez, 2012) 

 

Sistemas de información  

Un sistema de información se puede definir como un conjunto de recursos tanto 

como técnicos, humanos y económicos, interrelacionados dinámicamente, y 

organizados, para satisfacer las necesidades de información en una organización 

empresarial, para apoyar la toma de decisiones, controlar operaciones, analizar 

problemas y crear nuevos productos y/o servicios  

Los elementos fundamentales que constituyen un sistema de información son: 

La información: es decir todos los datos capturados o recolectados, almacenados, 

procesados y distribuidos en el sistema. 

Las personas: quienes se encargan de introducir la información en el sistema al 

mismo tiempo también hace uso de la información.  

Los equipos encargado de interrelacionar a los usuarios: estos equipos son 

Hardware, Software y redes de comunicaciones.  

Un sistema de información: será eficaz si facilita la información necesaria para la 

organización. Y será eficiente si lo realiza con los menores recursos tecnológicos, 

humanos y económicos posibles. Y en el momento oportuno. (Heredero, 2004). 
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Legales  

Constitución de la Republica 

La Constitución de la Republica se podría decir que es el escrito de mayor 

importancia en el Ecuador. Porque en dicho escrito se dictan las leyes, ordenanzas 

en el cual todo ecuatoriano debe regirse aportando así con el cumplimiento del plan 

del buen vivir. 

 La constitución política de la República del Ecuador, en su Artículo 81, establece 

que el estado garantizará el derecho a acceder a fuentes de información y no existirá 

reserva respecto a información que reposen en archivos públicos, excepto de los 

documentos para los que la reserva exigida por razones de defensa nacional y por 

causas expresamente establecida en la ley. 

 

2.2.3.2     Ley Orgánica de Transparencia y Acceso a la información Pública. 

 

Art. 7- Difusión de la información pública  - por la ley en gestión administrativa 

que están obligada a observar todas las instituciones del Estado que conforman el 

sector público en los términos del artículo 225 de la constitución de la república y 

demás ente señalado en el artículo 1 de la presente ley. Difusión a través de un 

portal web de información o página web así como de los medios necesarios de 

disposición del público, implementados en la misma institución. La siguiente 

información mínima actualizada, para efectos de esta ley. Se la considera de 

naturaleza Obligatoria. (Ecuador, 2015) 
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2.3      DESARROLLO 

 

En esta etapa se detallará los componentes necesarios para el desarrollo de la 

aplicación con la información adecuada y precisa. 

 
2.3.1     Componentes de la propuesta 
 
En esta fase trata de cómo funcionará el sistema propuesto en base a los siguientes 

elementos técnicos.  

 
2.3.1.1      Principios y Métodos de diseño  
 
Facilitarán la adaptación, pruebas, mejoras y uso. 

• Modularidad eficaz 

• Elaboración paso a paso 

• Diseño orientado a objetos y diagramas UML. 

Estas son reglas que se han ido construyendo desde el inicio del internet. 

 
2.3.1.2      Configuraciones de diseño 
 
Aplicables a los elementos funcionales y a los documentos gráficos y estética 

general. 

 
 
2.3.1.3      Plantillas  
 
Dotan de una estructura similar cada elemento, configuración de diseño, documento 

a utilizar dentro de la aplicación Web. Se hace posible pasando con parámetros a 

esa plantilla, los datos relevantes que darán cuerpo al esquema. (modelo, s.f.) 
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2.3.2     Diseño de la propuesta 
 

En ésta etapa se mostrará de forma clara los diagramas que describen la 

funcionalidad del sistema. 

 
2.3.2.1      Diseño físico del sistema 
 
2.3.2.1.1 Diseño Arquitectónico 
 
El diseño arquitectónico nos muestra la estructura global y las configuraciones de 

diseños y plantillas. Dicha estructura depende de las metas establecidas del 

contenido y de la filosofía de navegación. 

El sistema utilizará una arquitectura Web básica la cual está compuesta por tres 

componentes principales: 

• Un servidor web. 

• Una conexión de red con acceso a internet. 

• Uno o más clientes (navegadores web). 

El servidor web distribuye páginas de información formateada a los clientes que las 

solicitan. Estas solicitudes son hechas a través de una conexión de red y para esta 

comunicación se utiliza el protocolo HTTP. En la siguiente ilustración se muestra 

la arquitectura web. 

 

 

 

Figura  10 Arquitectura web básica 



32 
 

 

 

2.3.2.1.2 Aplicación cliente servidor multinivel de tres capas 

 

Al hablar del desarrollo de aplicaciones Web, resulta adecuado presentarlas dentro 

de las aplicaciones multinivel que se caracterizan por tener 3 asociaciones lógicas, 

que prestan servicios y se las conocen como capas de: presentación, negocio y 

datos. El sistema trabajará dentro de una arquitectura cliente servidor multinivel. 

Véase la siguiente ilustración. 

 

 

Figura  11 Aplicación cliente servidor multinivel de tres capas 
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2.3.2.1.3 Capas y niveles 

 

Capa de presentación: esta capa presenta la aplicación Web, al usuario se le 

comunica la información y a la vez se la captura en un proceso corto.  

Capa de negocio: en esta capa residen todos los programas que se ejecutan, 

mediante esta se recibe las peticiones del usuario y se envía las respuestas tras el 

proceso. 

Se denomina capa de negocio (e incluso lógica de negocio) porque es aquí donde 

se establecen todas las reglas que deben cumplirse. Esta capa se comunica con la 

capa de presentación, para recibir las solicitudes y presentar los resultados, y con la 

capa de datos, para solicitar al gestor de base de datos almacenar o recupera datos 

de él. También se considera aquí los programas de aplicación. 

Capa de datos: es donde residen los datos y es la encargada de acceder a los 

mismos. 

Están formada por uno más gestores de base de datos que realizan todo el 

almacenamiento de datos, reciben solicitudes e almacenamiento o recuperación de 

información desde la capa de negocio. 
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2.3.2.2      Diagrama de casos de usos 

Caso de uso general del sistema, nos permite ver los actores que intervendrán en la 

interacción con el sistema. 

 
SISTEMA WEB PARA 
LOS SERVICIOS 
PÚBLICOS DE 
HIDROPLAYAS E.P. 

Fecha Diseño: 
                       21/07/2016 

Fecha Actualización: 
                                   
21/07/2016 

Para: HIDROPLAYAS E.P. 
Autor: YAGUAL VERA JIMMY 

Nombre de archivo: 
                                 Gestión de Reclamos y Consulta de Planillas   

Figura  12 Caso de uso básico del sistema 

DIAGRAMAS DE CASOS DE USOS  

 
NARRATIVA DESCRIPTIVA: 

� Caso de uso de reclamo, el usuario inicia sesión en el sistema, caso contrario debe crear 
una cuenta. El usuario presenta su reclamo, se genera el código de reclamo para su posterior 
consulta, es un requerimiento especial que el usuario este registrado en la base de datos del 
sistema. 

� Caso de uso de gestión de reclamos, el administrador inicia sesión en el sistema, ingresa a 
la bandeja de reclamos selecciona un reclamo y accede a procesar, el administrador puede 
atender o negar el reclamo. 
El administrador atiende reclamo y asigna inspector para dar solución al reclamo, en caso 
de negar reclamo se debe registrar la justificación correspondiente.es un requerimiento 
especial que el inspector este registrado en la base de datos del sistema. 

� Caso de uso de atender reclamos, el inspector inicia sesión en el sistemas, ingresa a la 
bandeja de inspecciones pendientes selecciona un reclamo y accede a procesar, el inspector 
atiende reclamo, registra detalles de inspección y anexa soportes de la inspección. Es de 
requerimiento especial que el  inspector realice su informe aunque no solucione el reclamo. 

� Caso de uso solicitud de respuesta, el usuario inicia sesión en el sistema, ingresa a la 
bandeja de ver reclamos estados selecciona el reclamo y recibe respuesta. 
El usuario ingresa al sistema selecciona la pestaña consultar estado solicitud, ingresa el 
código proporcionado al momento de ingresar el reclamo y recibe respuesta del estado de 
su reclamo 
El usuario ingresa al sistema selecciona consulta en línea, digita el nombre del usuario y 
recibe respuesta (estado de cuenta).     
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Estos diagramas explican los posibles escenarios que se pueden dar dentro del 

sistema. 

Diseño lógico y físico: para establecer el diseño lógico y físico del sistema es 

necesario describir el alojamiento de los datos que se especificaron en los casos de 

uso, para lo cual el diseño lógico se detalla a través de un diagrama de clase y el 

diseño físico mediante el diagrama entidad relación y diccionario de datos. 

 
2.3.2.3 Diagrama de clases 
 
Es una representación estructural del sistema. Consta de una definición formal que 

representa las clases de sistema con sus atributos y métodos respectivos, así como 

la interacción entre ellas. Las operaciones que se detalla en el diagrama de clases 

se encuentran enmarcadas bajo un contexto, delimitado por el modelo de dominio 

previamente identificado. 

 

Figura  13 Diseño lógico 
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2.3.2.4      Diccionario de datos 

Un diccionario de datos, no es más que un conjunto de metadatos, el cual posee las 

características lógicas de los datos que se utilizarán posteriormente. 

Para este procedimiento se ha definido un estándar, en el cual se cita: 

• Clave de la tabla. 

• Nombre de campo. 

• Tipo del campo y longitud del campo. 

• Descripción.  

La especificación de cada tabla se muestra a continuación. 

Tabla  11 Caso de uso cuentausuario. 
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Tabla  12  Caso uso m_inspectores 
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Tabla  13 Caso de uso m_usuario. 
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Tabla  14 Caso de uso de reclamo. 
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En base al diccionario de datos definido, se tiene la información necesaria para 

representar la base de datos mediante un Diagrama Entidad-Relación, el cual se 

describe a continuación.  

 

2.3.2.5      Diagrama entidad relación de la Base de Datos diseño físico 

 

Mediante este diagrama llamado también estructura de datos; se representa en 

forma gráfica el diseño físico del sistema y la manera en la cual se almacenarán los 

datos de la aplicación, se lo realiza mediante las tablas que tiene la base de datos 

representadas por un cuadrado, en cada una están sus respectivo campos y 

entrelazadas con líneas que representan las relaciones que tiene cada tabla con otra. 

 

2.3.2.6 Diseño de la navegación web 

 

La aplicación esta implementada en un Hosting que la empresa Hidroplayas E.P. 

adquirió en alquiles, dentro de la aplicación Web existen varios roles de usuarios 

como son: Clientes, inspectores y administrador. Cada uno de estos roles tendrán 

una semántica diseñada de navegación que permitirá al usuario llegar a su meta. 
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Diseño de navegación  

 

Figura  14 Diseño De Navegación 
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2.3.2.7      Descripción operacional  

 

Implementado el portal Web el cual cuenta con información relevante de la 

empresa, módulos de queja y reclamos así como también la visualización de los 

valores pendientes de las planillas de usuarios de la empresa, dado que radica en el 

estudio de la situación actual de la empresa. 

Por ello fue diseñado el sistema Web para los usuarios de la empresa donde podrán 

almacenar las quejas y reclamos para darle el respectivo seguimiento a cada pedido 

pendiente mediante un código de consulta que el sistema les facilita al momento de 

registrar la queja. En caso que el cliente pierda el código el sistema al registrarlo 

crea una bandeja de usuario por cual permite revisar sus reclamos y éste también 

podrá visualizar los valores pendiente de sus planillas. 

El usuario ingresa al sistema de consulta en línea, digita el nombre del usuario que 

desea consultar y éste le refleja su estado de cuenta con opción a imprimir si así lo 

desea. 

El usuario ingresa al sistema una vez que ha creado una cuenta, realiza la solicitud 

de reclamo, es decir detalla el inconveniente que tiene con el servicio de agua, y 

procede a esperar su respuesta con un código asignado por la aplicación para que 

pueda ver el estado de su reclamo. 

El administrador ingresa al sistema mediante su usuario y contraseña, luego procede 

a ver las peticiones o quejas en la bandeja de gestión de reclamos selecciona uno y 

asigna a un inspector para que dé solución al mismo. 

El usuario inspector es aquella persona autorizada por parte de la empresa a 

interactuar con el sistema. El será el que recepte el reclamo asignado, y registrará 

el informe o detalle de la inspección, en caso de ser necesario subirá a la bandeja 

un archivo en formato PDF o DOCX como evidencia de la visita o para enviar al 

usuario registrado por quejas. 

De esta manera optimizamos el tiempo de respuesta de los reclamos y garantizamos 

un mejor servicio al Cliente. 
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2.3.3     Estudio de Factibilidad   

 

Se detallará los recursos utilizados a nivel de hardware y software con su debida 

cotización del desarrollo del sistema web. 

 

2.3.3.1      Factibilidad Financiera  

 

Para el desarrollo del sistema se analizó la factibilidad de los recursos que se 

necesitan tanto en Hardware y Software. 

Hardware:  equipos de computación que se necesitan para el desarrollo del sistema. 

Software: Herramientas para el desarrollo de la aplicación web.  

 

Análisis Económico 

En el presente análisis económico se pudo determinar los costos que implican el 

desarrollo e implementación del sistema y Recursos Humano.   

 

Hardware: equipos de computación que se necesitan para el desarrollo del sistema.  

 

Tabla  15 Costo de Hardware necesario para el desarrollo del sistema. 
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Software: Herramientas para el desarrollo de la aplicación web. 

 

Tabla  16  Costos de software para el desarrollo. 

Suministros: Herramientas utilizadas para complementar el desarrollo del 

proyecto.

 

Tabla  17  Costos de suministros para el desarrollo del sistema. 

 

Recursos Humano: Talento y capacidad humana que requiere el proyecto para su 

desarrollo.

 

Tabla  18  Costo del talento humano que requiere el Proyecto. 
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Costo total estimado para el desarrollo del sistema  

 

Tabla  19 Costo total del desarrollo del sistema. 

 

Presupuesto para la implementación  

 

Costo que debe asumir la institución para la implementación y funcionamiento de 

la aplicación.  

 

Tabla  20 Costo para la implementación de la aplicación. 

 

La Empresa Hidroplayas E.P. ya cuenta con un Hosting y Dominio en alquiler por 

lo tanto dichos costos para la implementación del proyecto pasa a ser de 0 costo. 
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Costo total del proyecto  

 

Tabla  21 Costo total del Proyecto. 

 

El costo total para el desarrollo e implementación del sistema para los servicios 

público de la empresa Hidroplayas E.P. es de $ 8.988.00. 
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2.3.4      Resultados  

 

Los  resultados con la implementación del proyecto son: 

• Mantener información actualizada de los servicios que brinda la empresa en 

la plataforma web. 

• Reducir el tiempo de atención al cliente en los diferentes procesos que tiene 

la empresa. 

• Presentación de la información de valores de facturas del usuario.   

• Se redujo el tiempo en los  procesos de quejas y reclamos de los usuarios. 

• Se agilita los procesos de cobros y recaudación de la empresa. 

• Los resultados son presentados oportunamente, dinamizando la respuesta en 

los trámites y/o quejas que ha realizado el usuario.  
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CONCLUSIONES 

 

• Con la culminación del proyecto, el desarrollo del sistema web permite 

optimizar recursos, controlar y agilizar los procesos de atención al cliente 

de la empresa. 

• Con la identificación de los servicios que brinda la empresa Hidroplayas E.P 

se realizaron los módulos de acuerdo a la necesidad de la entidad.  

• El sistema web implementado proporciona información relevante de las 

actividades de la empresa. 

• Con los datos proporcionados por el área de comercialización de la empresa 

Hidroplayas E.P. se realizó el módulo consulta en línea para la visualización 

de Facturas. 

• Mediante el módulo de queja y/o reclamos el cliente puede visualizar 

informes detallados de las solicitudes que haya realizado. 

• Al reducir el tiempo de asignación de las quejas y/o reclamos, se optimizó 

la distribución de los inspectores que se encargan de solucionar los reclamos 

del usuario. 

• El sistema web en el módulo de quejas, reclamos o peticiones reduce al 

máximo los suministros, evitando consumos excesivos de papel dado que el 

sistema realiza los reportes en digital y el usuario decide imprimir cuando 

él lo disponga. 

• El sistema trabaja con MYSQL, motor de base de datos de libre distribución 

por lo que permitirá almacenar información en grandes cantidades, esto 

permite la manipulación del sistema para adaptarse a nuevas necesidades y 

requerimientos de la empresa. 
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RECOMENDACIONES 

 

• Se debe instruir a los inspectores para la redacción de los informe de 

inspecciones realizadas y en que formato se puede subir archivos de 

evidencia. 

• Dado que el sistema de consulta de planillas trabaja con su propia base de 

dato importado desde el sistema general de facturación de la empresa, se 

recomienda mantener actualizada la base de datos al menos 4 veces al mes 

así el usuario que cancele no volverá a ver reflejado el mismo valor antes 

consultado en el sistema. 

• Cambio de clave en el módulo de reclamos para el administrador y a los 

Inspectores cada 6 meses. 

• Realizar una capacitación para el personal que estará involucrado en el 

sistema tanto en manipulación o manejo, para que se asigne 

responsabilidades de uso de la aplicación. 

• Realizar respaldo de la base de dato del módulo de reclamo, en su inicio 

cada 15 días acorde con los equipos que se cuenta para dicho proceso, con 

el fin de tener segura la información en caso de una mala manipulación.  

. 
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ANEXO 1 

FORMULARIO DE ENCUESTA 

 

ENCUESTA A LOS USUARIOS DE HIDROPLAYAS E.P. 

Objetivo:  

Establecer la necesidad de realizar el proyecto de un sistema web para los     

servicios públicos e información que brinda la empresa pública Hidroplayas 

E.P. 

 

NOMBRES:                           EDAD: 

ZONA DE RESIDENCIA DEL ENCUESTADO: 

CORREO ELECTRÓNICO: 

 

ENCUESTA  

 

1. ¿Usted utiliza computadora e internet? 

 

SI   

  NO 

2. ¿En su ámbito familiar quienes utilizan computadora e internet? 

 

a) Hijos(as) 

b) Nietos(as)  

c) Ninguno 

d) Otros  

 



 
 

3. ¿En su familia han hecho uso del internet para realizar trámites de su 

interés? 

 

SI  

NO  

 

 

4. ¿Cuándo utiliza el internet usted acude a? 

a) Cyber 

b) Domicilio 

c) Amigos  

 

5. ¿Cuándo usted acude a Hidroplayas que tipo de trámites realiza? 

a) Solicitar planilla  

b) Realizar reclamos 

c) Solicitar instalación de medidor 

d) Pagos  

e) Otros  

 

6. ¿Cuándo va a realizar un trámite en Hidroplayas como considera la 

atención recibida? 

a) Excelente  

b) Muy buena 

c) Buena  

d) Mala  

  

7. ¿Cómo considera usted que es el proceso para solicitar su planilla de 

agua? 

a) Lento  

b) Regular 

c) Rápido 

 



 
 

8. ¿Cuánto tiempo estima usted que tarda en realizar un trámite y/o 

quejas en las oficinas de atención al cliente en Hidroplayas? 

a) 1 minuto     

b) 15 minutos 

c) Media hora  

d) Una hora  

e) O más indique el tiempo   

Si su respuesta a la pregunta 8 fue el ítem e). Indique lo sucedido 

____________________________________________________________

____________________________________________________________

____________________________________________________________

____________________________________________________________

____________________________________________________________  

9. ¿le gustaría a usted saber el valor de sus planillas o realizar un 

reclamo sin salir de su casa haciendo uso del internet? 

SI  

NO  

  

10. ¿Cuándo usted ha realizado una solicitud y/o quejas en que tiempo ha 

recibido respuesta su trámite? 

a) 1 semana  

b) 15 días 

c) 30 días 

d) O más indique que tiempo 

e) No obtuvo resultados 

Si su respuesta fue el ítem d) o e) indique como fue lo acontecido  

____________________________________________________________

____________________________________________________________

____________________________________________________________

________________________________________________ 

      



 
 

ANEXO 2   

MANUAL DE USUARIO 

SISTEMA WEB DE SERVICIOS AL CLIENTE DE LA EMPRESA 

HIDROPLAYAS E.P. 

A continuación se detallan los procesos a seguir para la correcta operación del 

sistema web, en cada pantalla se describe su utilización y/o funcionamiento.  

Pantalla de inicio 

 

La pantalla de inicio cuenta con las pestañas, Inicio, Transparencia, Noticias, 

Contactos, Videos, Rendición de Cuentas Ejercicio Fiscal 2015, Certificados, 

PAC2016, en cada opción se encuentra información de la empresa y sucesos con la 

comunidad. 

 

 

 

 



 
 

Pantalla de inicio consulta en línea  

 

Al deslizar nuestro navegador hacia abajo de la pantalla de inicio se encuentran dos 

módulos diseñado para la atención al cliente los cuales son: módulo para consultar 

los valores pendientes a cancelar de cada usuario de la empresa y el módulo para 

receptar y/o gestionar quejas y reclamos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Pantalla de Consulta de Planillas 

 

Al dar clic en la imagen de consulta de planillas en línea presentada anteriormente, 

se visualiza la pantalla inicial para digitar el nombre del usuario el cual se desea 

conocer los valores que debe. 

 

Pantalla de búsqueda 

 

El módulo cuenta con un sistema de búsqueda rápida, el usuario digita el nombre 

con el cual está inscrito en el servicio de agua potable.  

 



 
 

Pantalla Resultado de consulta 

 

Al seleccionar el usuario a consultar, el sistema presenta su estado de cuenta del 

mes actual con los botones para imprimir y nueva consulta. 

 

Al dar clic en imprimir el sistema genera la factura consultada en archivo PDF.  



 
 

 

Factura generada con detalles de la empresa y del usuario.  

Pantalla de Inicio para Ingresar Reclamos  

 

Damos clic en la imagen que indica su utilización en este caso presionamos donde 

dice Reclamos, aquí se puede reportar algún reclamo, queja o solicitar información.  



 
 

Pantalla de Reclamos de Usuarios en Línea 

 

Al dar clic en la imagen de reclamos, el sistema presentará la pantalla principal del 

módulo de queja y reclamos en línea, el cual cuenta con cuatro pestañas la de 

reclamos, administrador, inspectores y  consultar reclamos por medio de código. En 

la opción reclamos si es primera vez el usuario deberá registrarse. 

Pantalla de Registro de Usuario 

 

Al dar clic en solicitar cuenta, el usuario deberá registrarse con los datos requeridos, 

luego de esto deberá presionar en el botón guardar para que se almacene la 

información ingresada. 



 
 

Pantalla de ingreso para reclamos 

 

Ingresamos los datos requeridos como cedula, clave y el código de autenticación 

que presenta la imagen. 

 

Pantalla Bandeja de Reclamos 

 

Para rellenar este formulario los tres primeros datos son de la planilla de agua que 

solicita el sistema para referenciar el domicilio. 

 



 
 

Pantalla Bandeja de Reclamos 

 

A continuación seleccionamos el tipo de trámite que deseamos realizar sea este 

reclamo, queja o hacer una petición por medio del sistema. 

 

Pantalla de Opción Elegida 

 

Una vez seleccionada la opción se despliega un formulario el cual permite elegir el 

tipo de petición, luego rellenamos el resto de datos que se requiere, anotamos el 

código generado por el sistema para consultas posteriores del trámite, y damos clic 

en guardar. 



 
 

Pantalla de Bandeja de Reclamos Realizados por el usuario 

 

En esta pestaña encontramos todos los reclamos que han sido realizado desde allí 

podemos verificar si fue atendido y en qué proceso se encuentra. 

 

Pantalla de Administrador de Reclamos 

 

Para ingresar como administrador debe ingresar usuario y contraseña que facilitará 

en este caso el administrador de la base de datos del sistema, por motivo de 

confiabilidad el módulo no cuenta con la opción de registrarse por medio de la 

aplicación.  



 
 

Pantalla de Bandeja de Gestión de Reclamos 

   

En esta sesión, el administrador puede gestionar los reclamos, y registrar a los 

inspectores. 

 

Pantalla de Ingreso a la Bandeja de Inspector 

  

En la ventana de inspector insertamos nuestro usuario que es proporcionado por el 

administrador del sistema de reclamos. 

 



 
 

Pantalla Bandeja de Inspecciones asignadas 

 

Al ingresar como inspector tenemos la bandeja de inspecciones asignadas y 

realizadas. Cada vez que una de estas operaciones sea atendida pasara a la bandeja 

de inspecciones realizadas allí se podrá encontrar cuando se requiera como soporte 

del inspector. 

Pantalla Para Consultar el Estado Reclamo 

 

Al dar clic en la pestaña consultar estado solicitud, nos aparecerá esta pantalla 

donde solo debemos ingresar el código que genera el sistema al momento de realizar 

un reclamo, quejas y peticiones. 


